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Abstrak 
Strategi balance scorecard merupakan suatu metode yang digunakan oleh para internal di 
beberapa perusahaan  dalam mengembangkan bisnisnya. Demikian juga dengan bisnis 
perbankan yang terus melakukan inovasi untuk meningkatkan komponen - komponen penting 
di dalamnya. Sesuai dengan manfaatnya, strategi balance scorecard dengan keempat 
perspektifnya sangat menolong institusi perbankan dalam memperbaiki kinerja untuk 
mencapai perbankan yang digital yang bertujuan untuk meningkatkan rasio keuangan, 
kepuasan nasabah, kepuasan kinerja internal serta pertumbuhan pembelajaran di dalamnya. 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Jakarta Pusat sudah mengimplementasikan digital 
banking terhitung 2 (dua) tahun terakhir. Terlihat dari laporan tahunan dan analisis internal, 
Bank BNI telah mencapai target kinerja yang baik. Akan tetapi, tidak dipungkiri bahwa ada 
beberapa hal yang perlu diperhatikan lebih serius terkait implementasi digital banking seperti 
IT system dan budaya kerja yang lebih agile guna mencapai tagline “BNIituDigital” dan hal ini 
dapat ditinjau dengan metode The Balance Scorecard Perspectives  




Perkembangan teknologi digital yang semakin meningkat saat ini semakin terasa dan 
membuat dunia perbankan terus berinovasi menjaga serta meningkatkan tujuan bisnis nya. 
Hal ini juga terjadi pada produk dan jasa perbankan dalam program kerja yang sudah dan 
yang akan dijalankan. Di Indonesia, hal tersebut sudah kita rasakan dan dampak akibat 
perubahan teknologi ke 4.0 tersebut antara lain yaitu dengan hadirnya berbagai perusahaan 
Start Up berbasis digital. Seperti; OVO, LinkAja, FirstPay, True Money, dll yang merupakan 
suatu aplikasi teknologi digital yang sifatnya efektif dan efisien dengan sistemnya yaitu 
pembayaran secara cashless (Mashur et al., 2020). Disamping itu, fungsi utama perbankan 
tetaplah tidak akan hilang dikarenakan dengan kasus COVID-19 yang saat ini sedang 




digital banking untuk memudarkan merebaknya kasus COVID-19 ini ketika masyarakat ingin 
melakukan berbagai transaksi kebutuhan kehidupan sehari-hari (Arfah et al., 2020). Melihat 
hal itu, perbankan juga terus berinisiatif mempertajam program kerja nya secara sistematis 
dan berkala. Hal tersebut dapat dicapai dengan menggunakan tools Balance Scorecard 
sebagai sistem manajemen perencanaan yang strategis (Wu & Hung, 2007). 
Keberadaan balance scorecard sangat penting bagi perusahaan. Dengan adanya 
tools tersebut telah terbukti membuat perusahaan bank maupun non-bank mampu 
menciptakan persaingan yang kompetitif. Perusahaan juga tidak takut lagi jika berhadapan 
dengan kompetitor yang lebih besar. Karena dengan penggunaan balance scorecard, 
perusahaan jadi lebih tahu letak kelemahan serta kelebihannya. Dengan begitu, proses 
pencarian solusi juga menjadi lebih cepat dan akurat. Pada dasarnya, balance scorecard 
digunakan untuk melihat kemampuan suatu perusahaan dan melihat sudah sejauh mana 
pergerakan dan perkembangan yang telah dicapai sesuai dengan perencanaan sebelumnya 
dan dapat memberikan pandangan menyeluruh mengenai kinerja suatu perusahaan untuk 
kedepannya. 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk merupakan salah satu bank pemerintah 
terbesar di Indonesia yang telah memilik banyak cabang dibeberapa daerah termasuk 
pencapaiannya melakukan konektivitas cabangnya sampai ke berbagai negara. BNI telah 
menunjukan konsistensinya dalam meningkatkan konsep strategi bisnisnya yaitu dengan 
pernah mendapat penghargaan Sustainability Business Awards pada tahun 2012 dari Global 
Initiatif Singapore untuk kategori BUMN terbaik (Best State Owned Company) dan Perbankan 
dan Keuangan terbaik (Banking and Finance Champion). Ajang penghargaan yang baru 
pertama kali digelar di Indonesia ini diberikan kepada perusahaan yang berhasil 
meningkatkan kesadaran dan tanggug jawab dalam praktek bisnis yang berkelanjutan dan 
memberi manfaat besar bagi pelaku usaha bisnis. BNI dinilai sebagai salah satu perusahaan 
yang berhasil menjalankan konsep sustainable business dengan beberapa indikator seperti 
strategy and vision, water management, waste and recycling practice, dll. 
 
II. Tinjauan Pustaka 
 
2.1.  Bank: Definisi dan Tujuan 
Bank adalah suatu lembaga keuangan atau badan usaha yang memiliki kewenangan 
atau fungsi pokok untuk menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman atau kredit untuk 
meningkatkan taraf hidup masyarakat umum. Kashif et al (2017) kata bank berasal dari 
Bahasa Italia, yaitu banque atau banco yang berarti bangku. Para bankir Florence pada masa 
Renaissans mereka melakukan transaksi dengan duduk di belakang meja penukaran uang, 
berbeda dengan pekerjaan kebanyakan orang yang tidak memungkinkan mereka untuk 
duduk sambil bekerja. Menurut UU No 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang 
perbankan, dapat disimpulkan bahwa usaha perbankan meliputi tiga kegiatan, yaitu 
menghimpun dana, menyalurkan dana, dan memberikan jasa bank lainnya. Kegiatan 
menghimpun dan menyalurkan dana merupakan kegiatan utama bank sedangkan 
memberikan jasa bank lainnya hanya kegiatan pendukung. Kegiatan penghimpunan dana 
dapat dikatakan berupa mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan giro, 
tabungan, dan deposito. 
Biasanya sambil diberikan balas jasa yang menarik seperti, bunga dan hadiah 
sebagai rangsangan bagi masyarakat untuk memancing mereka dalam turut serta aktif dalam 
transaksi perbankan. Kegiatan menyalurkan dana, berupa pemberian pinjaman kepada 
masyarakat. Sedangkan jasa-jasa perbankan lainnya diberikan untuk mendukung kelancaran 
kegiatan utama tersebut. Goldschmidt (1981) menyatakan bahwa bank pada dasarnya tidak 
jauh berbeda dengan pengertian bank pada umumnya. Kalaupun ada yang berbeda itu 
hanya sebatas kurang lebih tugas dan usaha bank tersebut. 
Menurut Lee (2011) menyatakan bahwa bank dapat diartikan sebagai lembaga 
keuangan yang usaha pokoknya adalah memberikan kredit dan jasa-jasa dalam lalu lintas 
pembayaran dan peredaran uang. Menurut Sharpe (1990) menyatakan perbankan adalah 
segala sesuatu yang menyangkut bank, mencangkup kelembagaan, kegiatan usaha serat 
cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Dari pengertian bank menurut 
para ahli yang telah dikemukakan diatas, penulis menyimpulkan definisi bank yaitu salah satu 




kepada masyarakat untuk berbagai tujuan tertentu dan juga dapat dikatakan sebagai financial 
intermediary. 
Bank sebagai lembaga keuangan juga mempunyai fungsi utama yaitu sebagai 
penghimpun dana dalam bentuk pinjaman. Tetapi sebenarnya fungsi bank dapat dijelaskan 
dengan lebih spesifik seperti yang diungkapkan oleh Kunitz et al (1984) dinyatakan sebagai 
berikut: 
 
a. Agent of Trust. Lembaga yang landasannya kepercayaan dan dasar utama kegiatan 
perbankan adalah kepercayaan (trust), baik dalam penghimpunan dana maupun 
penyaluran dana. Masyarakat akan mau untuk menyimpan dana dananya di bank 
apabila di landasi kepercayaan. Dalam fungsi ini akan di bangun kepercayaan baik 
dari pihak penyimpan dana maupun dari pihak bank dan kepercayaan ini akan terus 
berlanjut kepercayaan ini penting di bangun karena dalam keaadaan ini semua pihak 
ingin merasa di untungkan untuk baik dari segi penyimpanan dana, penampung dana 
maupun penerima penyaluran dana tersebut. 
b. Agent of Development. Lembaga yang memobilisai dana untuk pembangunan 
perekonomian. Kegiatan bank berupa penghimpun dan penyalur dana sangat 
diperlukan bagi lancarnya kegiatan perekonomian di sektor moneter dan di sektor riil. 
Kegiatan bank tersebut memungkinkan masyarakat melakukan kegiatan investasi, 
kegiatan distribusi dan kegiatan komsumsi yang tidak dapat dilepaskan dari adanya 
penggunaan uang. Kelancaran kegiatan investasi, distribusi, dan komsumsi ini tidak 
lain kegiatan pembangunan perokonomian suatu masyarakat. 
c. Agent of Services. Lembaga yang memobilisasi dana untuk pembangunan ekonomi 
disamping melakukan kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana, bank juga 
memberikan penawaran jasa perbankan yang lainnya kepada masyarakat. 
 
Jasa yang ditawarkan bank ini erat kaitannya dengan kegiatan perokonomian 
masyarakat secara umum. Dari fungsi bank diatas maka penulis menyimpulkan bahwa fungsi 
bank adalah sebagai lembaga perantara keuangan yang dapat dipercayai dalam 
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kepada 
masyarakat dalam bentuk kredit ataupun bentuk lainnya serta mendukung kelancaran 
mekanisme pembayaran, kelancaran transaksi internasional dalam memajukan 
perekonomian suatu negara.  
 
2.2.  Strategi 
Strategi adalah suatu konsep secara keseluruhan yang berkaitan dengan 
pelaksanaan gagasan, perencanaan, dan implementasi sebuah aktivitas atau bisnis dalam 
kurun waktu tertentu (Dahliah et al., 2020; Firman et al., 2020; Suriyanti et al., 2020; ilyas et 
al., 2020). Di dalam strategi yang baik, terdapat koordinasi antar tim kerja yang baik, memiliki 
tema atau tujuan bisnis, mengidentifikasi faktor pendukung yang sesuai dengan prinsip-
prinsip pelaksanaan gagasan secara rasional, efisien dalam budgeting, dan memiliki konsep 
untuk mencapai tujuan secara  efektif. Strategi dibedakan dengan konsep yang memiliki 
ruang lingkup yang lebih sempit dan waktu yang lebih singkat, walaupun pada umumnya 
orang sering kali menggabungkan kedua kata tersebut (Alam et al., 2019). Strategi sering 
dikaitkan dengan visi dan misi, walaupun strategi biasanya lebih terkait dengan periode 
tertentu seperti jangka pendek dan jangka panjang. Firman et al (2020) menyatakan bahwa 
proses secara sistemik yang sudah ditetapkan dalam melakukan kegiatan yang 
menggambarkan fungsi-fungsi yang berjalan terus menerus yang dilakukan oleh para 
manager. 
Strategi Menurut Nurhilalia et al (2019) adalah rencana berskala besar dengan 
orientasi masa depan, guna berinteraksi dengan kondisi persaingan untuk mencapai tujuan 
perusahaan. Dari definisi tersebut penulis menyimpulkan bahwa pengertian strategi adalah 
konsep atau hal yang sutau perusahaan ingin kerjakan untuk mencapai tujuan atau cita-cita 
perusahaan tersebut. Dalam buku Analisis SWOT teknis membedah kasus bisnis. Pendapat 
dari beberapa ahli mengenai strategi, di antaranya : 
 
1. Naumann (1995) menyatakan bahwa strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan 
perusahaan dalam kaitannya dengan tujuan jangka panjang, program tindak lanjut serta 




2. Morgan & Strong (1998) menyatakan bahwa strategi merupakan alat unutk menciptakan 
keunggulan bersaing. Dengan demikian salah satu fokus strategi adalah memutuskan 
apakah bisnis tersebut harus ada atau tidak. 
3. (Jiang & Zhang (2016) menyatakan bahwa strategi merupakan respon secara terus 
menerus maupun adaptif terhadap peluang adna anacaman eksternal serta kekuatan 
dan kelemahan internal yang dapat mempengaruhi organisasi. 
4. Porter & Van der Linde (1995) menyatakan bahwa strategi adalah alat yang sangat 
penting untuk mencapai keunggulan bersaing. 
 
Dari pengertian tersebut diatas, maka dapat dirincikan oleh penulis bahwa strategi 
merupakan alat/ tools untuk mencapai tujuan atau keunggulan persaingan dengan melihat 
beberapa faktor eksternal dan faktor internal perusahaan. Perusahaan melakukan tindakan 
yang dapat menjadikan keuntungan baik untuk perusahaan maupun pihak lain yang berada 
dibawah naungan perusahaan. 
 
2.3. Strategi Bisnis 
Menurut Merdika et al., (2019) dan (Mappamiring et al., 2020) menyatakan bahwa 
strategi bisnis harus dijadikan landasan berpikir utama dalam pembuatan strategi teknologi 
informasi karena dalam strategi tersebut di sebutkan visi dan misi perusahaan beserta target 
kinerja masing-masing fungsi dan struktur organisasi. Menurut Putra et al (2019) menyatakan 
bahwa strategi bisnis merupakan serangkaian komitmen dan tindakan yang terintegrasi dan 
terkoordinasi yang dirancang untuk menyediakan nilai bagi pelanggan dan dirancang untuk 
mendapatkan keunggulan kompetitif dengan mengeksplorasi kompetensi inti dari pasar 
produk tunggal atau produk individual dan spesifik. Dari beberapa pengertian tersebut diatas 
maka dapat disimpulkan oleh penulis bahwa pengertian strategi bisnis adalah serangkaian 
tindakan yang terintegrasi dan terkoordinasi yang dijadikan landasan berpikir utama dalam 
pembuatan strategi untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. 
Menurut (Lestari et al., 2020) menyatakan bahwa banyak organisasi menajalankan 
dua strategi atau lebih secara bersamaan, namun strategi kombinasi dapat sangat beresiko 
jika dijalankan terlalu jauh. Strategi kombinasi di perusahaan yang besar dan terdiverifikasi 
biasanya digunakan ketika divisi-divisi yang berlainan menjalankan strategi yang berbeda dan 
juga pada organisasi yang berjuang untuk tetap hidup mungkin menggunakan gabungan dari 
sejumlah strategi secara bersamaan. Jenis- jenis strategi sebagai berikut : 
 
a. Strategi Integrasi. Integrasi ke depan, integrasi ke belakang, integrasi horizontal kadang 
tersebut sebagai integrasi vertikal. Integrsi veritkal memungkinkan perusahaan dapat 
mengendalikan para distributor, pemasok dan pesaing. 
b. Strategi Intensif. Penetrasi pasar dan pengembangan produk kadang disebut sebagai 
strategi intensif karena semuanya memerlukan usaha-usaha intensif jika posisi persaingan 
perusahaan dengan produk yang ada hendak ditingkatkan. 
c. Strategi Diverifikasi. Terdapat tiga jenis strategi diverifikasi, yaitu diverifikasi konsentrik, 
horizontal dan konglomerat. Menambah produk atau jasa baru, namun masih terkait 
biasanya disebut diverifikasi horizontal. Menambah produk atau jasa baru dan dipasarkan 
pda pasar baru yang tidak terkait dengan yang ada saat ini disebut diverifikasi 
konglomerat. 
d. Strategi Defensif. Disamping strategi interatif, intensif dan diverifikasi, organisasi juga 
dapat menjalankan strategi rasional biaya, divestasi atau likuidasi. Rasionalisasi biaya, 
terjadi ketika suatu organisasi melakukan restrukturisasi melalui penghemat biaya dan 
asset untuk meningkatkan kembali penjualan dan laba yang sedang menurun. 
Rasionalisasi biaya kadang disebut sebagai strategi berbalik atau reorganisasi, strategi ini 
dirancang untuk memperkuat kompetisi pembeda dasar organisasi. 
e. Startegi umum menurut Porter & Advantage (1985), ada tiga landasan strategi yang dapat 
membantu organisasi memperoleh keunggulan kompetisi. Yaitu keunggulan biaya, 
diferensiasi dan fokus. Keunggulan biaya menekankan pada pembuatan produk standar 
dengan biaya per unit sangat rendah untuk konsumen yang peka terhadap perubahan 
harga. Diferensiasi adalah strategi dengan tujuan membuat produk dan menyediakan jasa 
yang dianggap unik di seluruh industri dan ditujukan kepada konsumen yang relatif tidak 




membuat produk dan menyediakan jasa yang memenuhi keperluan sejumlah kelompok 
kecil konsumen (Kusuma et al., 2020; Murdifin et al., 2019; Murdifin, 2020). 
 
2.3.  Strategi Analisis SWOT 
Analisis SWOT adalah sebuah teknik perencanaan strategis yang berguna untuk 
menilai kekuatan dan kelemahan, peluang dan ancaman yang terdapat di suatu perusahaan, 
baik itu dalam perencanaan saat ini ataupun yang baru. Analisis SWOT pertama kali 
diperkenalkan oleh (Hill & Westbrook, 1997), yang saat itu ia sedang memimpin sebuah 
proyek penelitian di Stanford Research Institute dengan menggunakan data dari perusahaan-
perusahaan Fortune 500. Tujuan dari penggunaan metode analisis ini adalah untuk 
menggambarkan situasi serta kondisi yang tengah dihadapi oleh seseorang untuk 
membandingkan, daripada mengembangkan alat analisis yang dapat digunakan untuk 
menemukan solusi untuk masalah yang dimaksud. Unsur-unsur yang terdapat pada analisis 
SWOT. Seperti yang sudah dibahas di atas, analisis SWOT memiliki empat elemen utama 
yaitu kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman. Berikut penjelasan dari unsur-unsur 
individu tersebut (Suriyanti et al., 2020).   
 
1. Strength atau kekuatan adalah salah satu elemen yang digunakan untuk menganalisis 
kekuatan dari suatu perusahaan, misalnya seperti kekuatan perusahaan dalam hal 
posisi strategis, kualitas produksi, teknologi yang digunakan ataupun keunggulan lain 
yang menekankan keunggulan perusahaan. 
2. Weakness atau kelemahan adalah salah satu elemen yang digunakan untuk 
mengetahui kelemehan yang dimiliki perusahaan. Untuk mengetahuinya, sebuah 
perusahaan dapat membuat perbandingan dengan para pesaingnya, seperti halnya 
dengan apa yang dimiliki oleh perusahaan lain namun tidak dimiliki oleh perusahaan 
sendiri. 
3. Opportunity atau peluang adalah salah satu unsur yang biasanya dibuat pada awal 
penciptaan bisnis. Hal ini dikarenakan suatu perusahaan didirikan atas dasar peluang 
untuk mendapatkan kemenangan. 
4. Threats atau ancaman adalah salah satu unsur yang sangat penting untuk mengetahui 
apakah bisnis yang kita buat bisa bertahan atau tidak dimasa yang akan datang nanti.  
  
2.4. Balance Scorecard (Kartu Berimbang) 
Pada awalnya, balance scorecard diciptakan untuk mengatasi problem kinerja 
tentang kelemahan sistem pengukuran kinerja eksekutif yang hanya berfokus pada perspektif 
keuangan saja dan cenderung mengabaikan perspektif non keuangan. Menurut Fooladvand 
et al (2015) menyimpulkan hasil studinya tersebut untuk mengukur kinerja eksekutif di masa 
depan diperlukan ukuran komprehensif yang mencakup empat perspektif yaitu perspektif 
keuangan, pelanggan, proses internal bisnis serta pembelajaran dan pertumbuhan. Balance 
scorecard bersalah dari dua kata yang dipisahkan, yaitu scorecard (kartu berimbang) dan 
balance (seimbang). Pada tahap eksperimen pertama kali tersebut, balance scorecard hanya 
merupakan kartu skor yang dimafatkan untuk mencatat skor hasil kinerja suatu perusahaan, 
kemudian skor yang hendak diwujudkan para ekseskutif tersebut sangat bermanfaat di masa 
depan bila dibandingkan dengan hsil kinerja sesungguhnya. Selanjutnya, dari hasil 
perbandingan ini dimanfaatkan melalui evaluasi atas kerja para eksekutif. Kata berimbang itu 
dimaksudkan untuk menunjukan bahwa kinerja eksekutif dapat diukur secara berimbang dari 
dua perspektif, yaitu perspektif keuangan dan perspektif non keuangan. Baik jangka panjang 
maupun jangka pendek; baik secara internal maupun secara eksternal. Oleh karenanya, 
eksekutif akan dinilai kinerjanya mereka berdasarkan kartu skor yang dirumuskan secara 
berimbang, pada sistem kinerja keuangan, yaitu pada ukuran kinerja non keuangan dalam 
periode jangka panjang (Wu & Hung, 2007).  
Ungkapan balanced scorecard terutama mengarah pada laporan hasil manajemen 
kinerja yang digunakan oleh tim manajemen, dan biasanya tim ini berfokus pada pengelolaan 
implementasi strategi atau kegiatan operasionalnya. Dalam survei terbaru, 62% responden 
melaporkan menggunakan Balanced Scorecard untuk manajemen implementasi strategi, 
48% untuk manajemen operasional. Balanced Scorecard juga digunakan oleh individu untuk 
melacak kinerja pribadi, tetapi ini tidak sempurna atau hanya 17% responden dalam survei 
menggunakan Balanced Scorecard dengan cara ini, namun jelas dari survei yang sama 




perusahaan untuk menginformasikan penetapan tujuan pribadi dan perhitungan secara 
insentif. Karakteristik yang menentukan Balanced Scorecard adalah: 
 
1. Fokusnya pada agenda strategis organisasi atau koalisi terkait. 
2. Seperangkat pengukuran terfokus untuk memantau kinerja terhadap tujuan. Campuran 
items data keuangan dan non-keuangan yang awalnya dibagi menjadi empat 
perspektif, yaitu Keuangan, Pelanggan, Proses Binis Internal dan Pembelajaran & 
Pertumbuhan, serta adanya portofolio inisiatif yang dirancang untuk mempengaruhi 
kinerja tindakan atau tujuan.  
 
2.4. Keunggulan Balance Scorecard 
Menurut (Hu & Huang, 2005) menyatakan bawah Balance Scorecard memiliki 
beberapa keunggulan yaitu : 
 
1. Komprehensif berarti memeperluas perspektif yang tercakup dalam perencanaan 
startegi yang sebelumnya hanya terbatas pada strategi financial, lalu meluas ke tiga 
perspektif lainnya, yaitu customer, internal business process dan learn and growth. 
Perluasan perspektif ini akan bermanfaat untuk : 
2. Menjanjikan kinerja keuangan menjadi berlipat ganda dan berjangka panjang 
3. Perusahaan jadi memiliki kemampuan untuk memasuki lingkungan bisnis yang 
kompleks. Untuk menghasilkan kinerja keuangan yang lebih baik, perusahaan juga 
harus mewujudkan sasaran dari perspective customer. Itu berarti perusahaan harus 
menghasilkan barang dengan value yang sesuai dengan ekspetasi customer dari 
proses produksi yang efektif dan efisien. Ke komprehensifan sasaran strategi 
merupakan respon yang sesuai untuk memasuki lingkungan bisnis yang kompleks dan 
penuh tantangan. 
4. Koheren. Kekoherenan sasaran strategi memotivasi personil untuk bertanggung jawab 
dalam mencari inisiatif strategi yang mempunyai manfaat bagi perwujudan tujuan 
strategi pada financial perspective, customer perspective, process internal business 
perspective dan learn and growth perspective. Kekoherenan juga berarti dibangunnya 
hubungan sebab akibat diantara output yang dihasilkan system strategic planning. 
Sasaran strategik yang dirumuskan dalam sistem perencanaan strategi merupakan 
terjemahan dari visi, tujuan dan strategi yang dihasilkan perumusan strategi. 
5. Terukur. Keterukuran sasaran strategi menjanjikan tercapainya berbagai sasaran 
strategi yang dihasilkan oleh system tersebut. Dan tools BSC ini mengukur sasaran 
strategi yang pantas untuk diukur. Sasaran di customer perspective, internal business 
perpective dan learning and growth perspective. Ketiga aspek ini merupakan sasaran 
yang tidak mudah diukur. Namun dalam konsep BSC, sasaran dari ketiga perspective 
ini dibuat ukurannya agar dapat dikelola, agar dapat diwujudkan. Dengan demikian, 
kinerja keuangan keuangan akan berlipat ganda. 
6. Seimbang. Keseimbangan sasaran strategi yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategi penting untuk menghasilkan kinerja keuangan dan perusahaan secara 
keseluruhan. 
 
2.4. Perspektif Balance Scorecard 
Menurut Fooladvand et al (2015) menyatakan bahwa adapun generasi pertama 
bentuk balanced scorecard menggunakan pendekatan empat perspektif untuk 
mengidentifikasi langkah-langkah apa saja yang akan digunakan untuk meraih eksekusi 
strategi. Empat perspektif asli yang dirumuskan adalah: 
 
1. Financial (Keuangan). Dengan tolak ukur profit yang maksimal, tujuan utama dari tahap ini 
adalah memaksimalkan arus kas positif yang masuk ke perusahaan sebagai bentuk 
umpan balik dari kinerja keuangan di masa lalu. Tujuan finansial biasanaya berhubungan 
dnegan profitabilitas melalui pengukuran ROE, ROA dan laba operasi. Semua ukuran ini 
menunjukan tujuan keuangan klasik yaitu tingkat pengembalian modal investasi yang 
tinggi. 
2. Customer (Pelanggan). Merupakan salah satu perspektif yang penting dalam BSC. 
Karena sudut pandang pelanggan terhadap perusahaan dan produknya sangat 




tujuan. Perusahan haruslah mengetahui apa yang diinginkan dan dibuthkan pelanggan 
dan membuat produk yang dapat memuaskan mereka. Menurut El-Homsi & Slutsky 
(2009) mengatakan dalam bukunya yang berjudul “Corporate Sigma: Optimizing The 
Health of Your Company with Sytem Thinking”, beliau mengatakan bahwa “if customer are 
not satisfied, they will eventually find other supplier that will meet their needs” dan ini akan 
menjadi suatu ancaman bagi masa depan perusahaan meskipun perusahan memiliki 
sumber daya finansial yang sangat baik. Untuk mengatasi hal tersebut, maka perusahaan 
harus menentukan target konsumen seperti apa yang ingin dikuasai perusahaan dan 
menganalisa karakter mereka. Dari situ akan didapatkan informasi apa kebutuhan dan 
keinginan mereka. 
3. Internal Process Business (Proses Bisnis Internal). Menurut Pomering (2017) menyatakan 
bahwa proses internal bisnis merupakan serangkaian aktivitas yang ada dalam bisnis 
internal atau yang disebut sebagai Value Chain. Itu mengatakan bahwa peusahaan harus 
mengidentifikasi proses bisnis yang tepat dan melakukan nya dengan cepat agar tercapai 
kepuasan pelanggan. Dan tugas para manager untuk memfokuskan perhatiannya pada 
proses bisnis internal yang mempengaruhi kepuasa pelanggan. 
 
Menurut (Barnes et al., 2002) menyatakan bahwa ia membagi proses internal bisnis 
menjadi beberapa proses di antaranya : 
 
a. Proses Inovasi. Perusahaan menganalisa target customer. Ditahap ini perusahaan 
akan menemukan informasi mengenai kebutuhan mereka, dan perusahan akan 
berusaha membuat produk yang sesuai. 
b. Proses Operasi. Proses untuk membuat dan menyampaikan produk terdiri dari dua 
proses, yaitu proses pembuatan produk dan penyampaian produk kepada 
customer. 
c. Proses Layanan Jual. Merupakan proses pelayanan yang terjadi setelah barang 
atau jasa sudah sampai kepada pelanggan. Didalamnya terdapat feedback dari 
pelanggan. 
 
Growth and Learn (Pembelajaran dan Pertumbuhan); tujuan dari perspektif ini adalah 
mendorong tiga perspektif diatas yang telah dikemukakan dnegan meningkatkan infrastuktur 
yang mendorong kinerja jangka panjang. Sumber dana learning and growth perusahaan 
adalah manusia, sistem dan prosedur perusahaan. Perusahaan harus memberikan karyawan 
kepuasan dalam bekerja, agar setiap karyawan dapat memberikan kontribusi yang maksimal 
dalam pencapaian tujuan perusahaan. Kepuasan kerja dapat dicapai dengan cara 
memelihara karyawan dengan memelihata kesejahteraan karyawan serta meningkatkan 
pengetahuan karyawan. Kepuasan kerja setiap karyawan dapat diukur dari pendapatan 
karyawan tersebut dan tingkat kepusan karyawan. Ini berarti kepuasan kerja merupakan 
tingkat kesenangan seorang karyawan atas pekerjaan yang dijalani (Kolb, 1976).  
Balanced scorecard adalah contoh pengendali loop tertutup atau kontrol cybernetic 
yang diterapkan pada manajemen implementasi strategi. Kontrol loop tertutup atau cybernetic 
adalah kinerja aktual yang diukur. Nilai yang diukur dibandingkan dengan nilai referensi dan 
berdasarkan pada perbedaan antara dua intervensi korektif dibuat sesuai kebutuhan. Kontrol 
semacam itu membutuhkan tiga hal untuk menjadi efektif (e.g., pilihan data untuk diukur, 
pengaturan nilai referensi untuk data, Kemampuan untuk melakukan intervensi korektif). 
Dalam konteks manajemen strategi, ketiga elemen kontrol loop tertutup karakteristik ini harus 
berasal dari strategi organisasi dan juga harus mencerminkan kemampuan pengamat untuk 
memantau kinerja dan kemudian campur tangan yang keduanya dapat dibatasi. Balanced 
Scorecard  awalnya diusulkan sebagai sistem manajemen kinerja tujuan umum. Selanjutnya, 
ia dipromosikan secara khusus sebagai pendekatan untuk manajemen kinerja strategis. 
Balanced scorecard menjadi komponen kunci dari pendekatan terstruktur manajemen 
strategis perusahaan (Voelker et al., 2001). 
Dua gagasan yang mendukung desain balanced scorecard modern membuat lebih 
mudah untuk memilih data mana yang akan diamati dan memastikan bahwa pilihan data 
konsisten dengan kemampuan pengamat untuk melakukan intervensi. Fitur karakteristik dari 
balanced scorecard dan turunannya adalah penyajian campuran ukuran keuangan dan non-
keuangan masing-masing dibandingkan dengan nilai target dalam satu laporan ringkas. 




tradisional tetapi ringkasan ringkas yang menangkap informasi yang paling relevan bagi 
mereka yang membacanya. Ini adalah metode dimana informasi 'paling relevan' ini ditentukan 
(mis: Proses desain yang digunakan untuk memilih konten) yang paling membedakan 
berbagai versi alat yang beredar. Balanced scorecard secara tidak langsung juga 
memberikan wawasan yang bermanfaat tentang strategi organisasi - dengan mengharuskan 
pernyataan strategis umum (mis: Misi, visi) untuk diendapkan ke dalam bentuk yang lebih 
spesifik / nyata. 
Versi pertama dari interpretasi Kaplan dan Norton tentang balanced scorecard 
menyatakan bahwa relevansi harus berasal dari strategi perusahaan, dan mengusulkan 
metode desain yang berfokus pada pemilihan ukuran dan target yang terkait dengan kegiatan 
utama yang diperlukan untuk mengimplementasikan strategi tersebut. Karena khalayak awal 
untuk ini adalah para pembaca Harvard Business Review, proposal itu diterjemahkan ke 
dalam bentuk yang masuk akal bagi pembaca biasa jurnal manajer bisnis komersial AS. 
Dengan demikian, desain awal didorong untuk mengukur tiga kategori ukuran non-finansial 
selain output keuangan yaitu pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran dan 
pertumbuhan. Kategori-kategori ini tidak begitu relevan dengan sektor publik atau organisasi 
nirlaba, atau unit dalam organisasi kompleks (yang mungkin memiliki tingkat spesialisasi 
internal yang tinggi), dan sebagian besar literatur awal tentang balanced scorecard berfokus 
pada saran dari perspektif alternative yang mungkin lebih relevan. Balanced Scorecard 
adalah merupakan sekelompok tolak ukur kinerja yang terintegrasi yang berasal dari strategi 
perusahaan dan mendukung strategi perusahaan di seluruh organisasi. Suatu strategi pada 
dasarnya merupakan suatu teori tentang bagaimana mencapai tujuan organisasi. Dalam 
pendekatan Balance Scorecard, manajemen puncak menjabarkan starteginya ke dalam tolak 
ukur kinerja sehingga karyawan memahami dan dapat melaksanakan sesuatu untuk 
mencapai strategi tersebut.  
  
 
III. Design Penelitian dan Metodologi 
 
Jenis penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah jenis penelitian kualitatif 
deskriptif. Penelitian kualitatif adalah enis penelitian yang akan coba saya bahas dalam 
tulisan ini adalah deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif merupakan salah satu dari 
jenis penelitian yang termasuk dalam jenis penelitian kualitatif. Adapun tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengungkapkan kejadian atau fakta, keadaan, fenomena, variabel dan 
keadaan yang terjadi saat penelitian berlangsung dengan menyuguhkan apa yang 
sebenarnya terjadi. Penelitian ini menafsirkan dan menguraikan data yang bersangkutan 
dengan situasi yang sedang terjadi, sikap serta pandangan yang terjadi di dalam suatu 
masyarakat, pertentangan antara dua keadaan atau lebih, hubungan antar variable yang 
timbul, perbedaan antar fakta yang ada serta pengaruhnya terhadap suatu kondisi, dan 
sebagainya. 
Metode deskriptif merupakan suatu metode dalam meneliti status sekelompok 
manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun suatu kelas 
peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat 
deskripsi, gambaran, atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta- 
fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. Sedangkan menurut 
menyatakan bahwa metode deskriptif adalah suatu metode yang digunakan untuk 
menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk 
membuat kesimpulan yang lebih luas. Metode deskriptif adalah pencarian fakta dengan 
interpretasi yang tepat. Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang 
dibutuhkan dalam rangka penyusunan Tugas Akhir. Metode pengumpulan yang telah 
dipelajari sebelumnya dan bagaimana menggunakan teknik atau cara pengumpulan data 
tersebut di lapangan. Teknik yang digunakan peneliti adalah : 
 
a. Studi Kepustakaan. Peneliti melakukan studi kepustakaan dala menghimpun 
beberapa informasi yang relevan dengan topik atau masalah yang menjadi obyek 
penelitian. Dengan konsep ini peneliti memperoleh informasi dari buku-buku, karya 
ilmiah, thesis, disertasi, ensiklopedia, intenet dan sumber-sumber lainnya. 
b. Metode Diskusi. merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 





Analisis data adalah tahapan dalam proses penelitian dengan tujuan 
menginvestigasi, mentransformasi, mengungkap pola-pola gejala yang diteliti melalui Studi 
Literatur, Paint Point Digital banking, Strategi Digital banking dan strategi menurut  tools  BSC 
untuk Digital banking. 
 
IV. Hasil Penelitian & Pembahasan 
 
4.1. Analisis Implementasi Digital banking PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 
Analisis data merupakan metode untuk mengolah data menjadi informasi agar 
karakteristik data tersebut mudah dipahami dan berguna untuk solusi dan saran untuk 
pemecahan permasalahan, terutama hal yang berkaitan dengan penelitian. Pada tahap ini, 
penulis memakai beberapa metode untuk mencari informasi terkini terkait BNI Digital banking 
yang telah diimplemntasi oleh internal BNI. Metode yang dipakai dengan melalui wawancara 
beberapa internal BNI dan juga penyebaran kuesioner kepada internal BNI sesuai dengan 
divisi dan unit terkait digital banking. Dari penelitian yang dilakukan di PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk kepada 50 responden dengan 38 sampel. Oleh sebab itu penulis 
akan mengolah data yang disesuaikan dengan 38 sampel tersebut.. Para responden ini 
merupakan internal BNI dari Divisi dan unit yang memiliki job desk di bidang digital banking. 
Para internal ini pun telah berpengalaman mengaplikasikan BNI digital banking ini sejak 2 
(dua) tahun yang lalu. Selain itu, responden ini pun merupakan internal BNI yang menjabatan 
di posisi setara manager. Hasil kuesioner ini dapat dilihat dari progress sampai hasil terkini 
nya suatu implementasi BNI digital banking oleh internal BNI. Dari 10 pertanyaan yang 
diberikan kepada responden, terdapat 4 (empat) hal yang menjadi perhatian khusus dan yang 
akan menjadi sumber indikator pada balance scorecard selanjutnya. Berikut data responden: 
 
Tabel 1. Sumber Unit Responden 
Unit Jumlah Presentase 
- Unit Ekosistem 18 Orang 48 % 
B2B2C 15 Orang 39 % 
- Unit Digital Channel 5 Orang 13 % 
Total Unit 38 Orang 100 % 
 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa responden yang menangani digital banking 
mayoritas dikerjakan pada unit ekosistem. Hal ini dikarenakan unit tersebut merupakan 
koordinator prospek digital banking.  
 
Tabel 2. Lama Bekerja Responden 
Lama Bekerja Jumlah Presentase 
- 1 tahun - - 
- 2 tahun 38 Orang 100 % 
- 3 tahun - - 
Total Unit 38 Orang 100 % 
 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa responden 3 (tiga) unit dalam implementasi 
digital banking telah bekerja selama kurang lebih 2 (dua) tahun terhitung 2018 hingga saat ini. 
 
Tabel 3. Pendidikan Terakhir Responden 
Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 
- S1 22 Orang 58 % 
- S2 15 Orang 40 % 
- S3 1 Orang 2 % 
Total Unit 38 Orang 100 % 
Dari tabel diatas, terlihat bahwa responden yang bekerja pada pengerjaan digital 
banking adalah pegawai yang telah menyelesaikan pendidikannya di tingkat perguruan tinggi 







Tabel 4. Jabatan Responden 
Jabatan Jumlah Presentase 
- Vice President 2 Orang 5 % 
- Assistant Vice 6 Orang 16 % 
President 26 Orang 69 % 
- Manager 4 Orang 10 % 
Total Unit 38 Orang 100 % 
 
Dari tabel diatas, terlihat bahwa responden yang bekerja pada digital banking terdiri 
atas 4 (empat) jabatan di suatu divisi. Mulai dari pimpinan unit yaitu Vice President hingga 
Assistant Manager. Akan tetapi dari hasil sampel, bahwa jabatan manager yang lebih 
mendominasi. 
 
4.2. Hasil Kuesioner 
Adapun beberapa indikator pada daftar pertanyaan yang tertera di lampiran. Indiator-
indikator tersebut mewakili bagaimana internal BNI telah memahami secara pasti tujuan bank 
berinovasi menuju digital, berbagai kendala, budaya kerja serta strategi yang terdapat di 
dalam nya selama mengimplemetasikan BNI digital banking tersebut. Berikut indikatornya: 
 
1. Pemahaman BNI digital banking. Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa sebesar 
98% sampel sangat setuju terhadap pemahaman BNI digital banking yang terdiri 
dari 35 dari 38 sampel. Internal BNI sudah memahami arti sampai tujuan adanya 
BNI digital banking sesuai dengan standard Bank Indonesia. Ini merupakan 
komponen penting dalam mengaplikasikan layanan digital banking sebelum 
membuat berbagai strategi-strategi nya. 
2. Strategi BNI digital banking. Dari hasil penelitian dapat dilihat beberapa strategi – 
strategi yang telah diimplementasikan oleh internal BNI terhadap BNI digital 
banking. Terlihat dari hasil responden, sebesar 95 % sampel yang terdiri dari 35 
dari 38 sampel menjawab sangat setuju akan strategi. Mereka lebih memfokuskan 
layanan kepada customer. Melihat sisi kebutuhan dan keinginan nasabah guna 
mencapai kepuasan dan kemudahan bertransaksi mulai dari melihat dan peka akan 
kebutuhan nasabah, pengembangan fitur sampai membentuk suatu new strategic 
business guna mempertahankan berdirinya bank dan tetap terjualnya produk jasa 
bank ditengah disrupsi perusahaan startups. Ukuran yang digunakan sebagai 
strategi nya lebih mengarah kepada perbaikan internal dan sistem IT.  
3. Budaya Kerja terhadap BNI digital banking. Dari hasil penelitian, hal selanjutnya 
yang dibahas sebagai indikator adalah bagaimana budaya kerja BNI untuk 
mengaplikasikan BNI digital banking. Hal yang cukup menarik dari budaya kerja BNI 
adalah kuat di segmen business banking. Akan tetapi ini tidak lepas dari beberapa 
budaya kerja BNI yang masih ada sampai saat ini sebesar 70 % sampel setuju dari 
36 dari 38 sampel yaitu masih dalam sifat konvensional dan sedang berinovasi agar 
menuju digital yang penuh. 
4. Paint Points BNI digital banking. Dari data tabel kuesioner yang terlampir, dapat 
terlihat yang menjadi fokus dalam penulisan, yaitu adanya pain point/kendala dalam 
implementasi digital banking. Terlihat bahwa sebesar 55 % sampel cukup setuju 
yang terdiri dari 36 dari 38 sampel yang menjadi kendala terdapat pada sistem IT 
nya. Selanjutnya, koordinasi antar internal silang divisi dan unit yang kurang baik. 
 
4.3. Strategi Implementasi Digital banking PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 
Digital banking merupakan suatu inovasi terbaru yang telah diaplikasikan oleh 
kebanyakan masyarakat perorangan maupun korporasi. Hal ini dapat dipercaya dengan kita 
melihat semakin meningkatnya kualitas layanan perbankan bahkan sampai terdisrupsi oleh 
banyaknya StartUps. Bank BNI merupakan salah satu perusahaan BUMN yang juga telah 
dan sedang menikmati transformasi tersebut. Dengan berbagai jenis produk digital banking 
BNI yang telah terimplementasi di kalangan masyarakat membuat Bank BNI cukup 
dipandang dan dinilai baik oleh masyarakat. BNI Digital banking juga merupakan strategi 
yang bisa diberikan kepada nasabah maupun non nasabah untuk kemudahan dan efektifitas 
transaksi. Dalam hal ini, Bank BNI juga dapat memberikan rekomendasi yang tepat based on 




ini akan berdampak pada laporan perusahaan dalam segi keuangan dan segi internal. Dalam 
bab ini akan dipaparkan mengenai bagaimana strategi yang tepat yang dapat dilakukan oleh 
BNI untuk implementasi digital banking nya. Dan startegi tersebut dapat dilihat dari data yang 
diperoleh dari hasil kuesioner internal BNI atas kinerja di lapangan. Dengan demikian dapat 
dilihat sejauh mana penerapan strategi digital banking di PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Pusat Jakarta Pusat. 
 
4.4 Strategi Analisis SWOT 
Setelah melihat hasil kuesioner dan terdapat beberapa kendala dalam implementasi 
BNI digital banking, penulis akan lebih dahulu mengelompokan berbagai kekuatan, 
kelemahan, kesempatan dan ancaman yang akan terjadi dalam penerapan dan 
pengembangan BNI digital banking kedepannya. 
 
1. Strengths 
Dalam hal kekuatan yang dimiliki oleh BNI, kita dapat melihat bahwa BNI memiliki 
prosedur atau sistem kinerja menuju digital banking yang cukup baik sehingga ketika 
kita melihat dari sisi laporan keuangan pada bagian e-banking, terlihat bagaimana 
meningkatnya grafik penggunaan sampai pendapat digital banking. Selain itu, kekuatan 
lain yang dimiliki oleh BNI digital banking adalah internal nya yang terus berinovasi 
sehingga terus membuat terobosan strategi yang lebih jitu. 
2. Weakness 
Seperti yang tertera dibagian paint point diatas, bahwa digital banking ini merupakan 
inovasi terbaru perbankan yang tidak asing bila terjadi kendala atau kelemahan. BNI 
digital banking sendiri juga memiliki kelemahan dalam hal IT dan sistem belum 100% 
memadai. Internal mengatakan bahwa digital banking tersebut masih mengalami error 
dikarenakan digital banking ini masih dikategorikan seperti barang baru. Selanjutnya, 
sebagian pegawai BNI juga masih memiliki sifat kerja yang konvensional. 
3. Opportunities 
Dalam menanggulangi kelemahan yang dimiliki BNI digital banking untuk 
menjadikannya bank yang power dalam hal digitalisasi, yaitu dengan adanya internal 
yang terus berjuang dalam proses peralihan konvensional kearah digital yang lebih 
baik. Selain itu, BNI juga memiliki sistem IT yang cukup baik dan masih bisa 
dikembangkan lagi dengan berkolaborasi dan memanfaatkan SDM yang ada dan 
dengan memberikan pelatihan IT. 
4. Threats 
Adanya inovasi digitalisasi suatu layanan perbankan disebabkan oleh disrupsinya 
dunia perbankan yang diberikan oleh berbagai macam perusahaan start up atau 
financial technology company. Ini merupakan suatu ancaman tersendiri bagi bank 
untuk tetap berdiri. Sebab sudah banyak start up yang memiliki produk dan jasa yang 
perbankan lebih dulu punya. Ancaman selanjutnya ialah pencarian solusi sistem IT 
sebab bagi BNI digital banking sendiri, IT system merupakan hal yang perlu diberikan 
perhatian khusus. 
 
Setelah penulis mengelompokan satu persatu bagian SWOT analysis, selanjutnya 
penulis akan mengelompokan lagi berdasarkan korelasi antar dua bagian, yaitu SO (strength-
opportunities) yaitu bagaimana kekuatan BNI digital banking kedepannya dengan adanya 
kesempatan-kesempatan yang tersedia, ST (strength-threat) yaitu bagaimana kekuatan BNI 
digital banking kedepannya dengan adanya ancaman-ancaman yang mungkin ada), WO 
(weakness-opportunities) yaitu bagaimana kelemahan yang ada dalam BNI Digital banking 
dapat teratasi dengan adanya kesempatan yang tersedia dan yang terakhir ialah WT 
(weakness-threat) yaitu bagaimana kelemahan BNI digital banking tetap bisa diperbaiki 
dengan adanya ancaman yang mungkin terjadi dimasa yang akan datang. Dengan ringkasan 
sebagai berikut: 
 
1. Strengths and Opportunities: 
a. Meningkatkan kualitas fitur yang tersedia pada digital banking 
b. Meningkatkan sistem IT untuk kepuasan pengguna digital banking 
c. Memperbaiki kekuatan internal BNI terhadap peningkatan digital banking 




2. Strengths and threats : 
a. Mempertahankan kualitas fitur yang sudah ada 
b. Lebih mempertimbangkan setiap nilai jual produk jasa BNI 
c. Menjaga hubungan yang baik dengan nasabah bisnis 
d. Meningkatkan kapabilitas IT yang bisa bersaing di ekosistem digital 
3. Weakness and opportunities : 
a. Mengembangkan media promosi BNI Digital banking 
b. Mengimplementasi promosi digital banking ke sosial media 
c. Memperkuat mindset internal BNI untuk menciptakan layanan digital yang lebih 
optimal 
d. Pengembangan end to end dalam bisnis menuju digital banking yang lebih 
optimal. 
4. Weakness and threats : 
a. Meningkatkan kapabilitas IT yang bisa bersaing di ekosistem digital 
b. Membuat SOP yang jelas. 
c. Mengadakan sosialisasi untuk setiap internal BNI juga kepada masyarakat 
terkait digital banking. 
d. Menajalin kerjasama antar perusahaan non bank yang berbasis teknologi 
digital. 
 
4.5. Penerapan Balance Scorecard Terhadap Digital banking 
Setelah dilakukan analisis SWOT, terdapat permasalahan yang cukup diberikan 
concern oleh BNI guna memperbaiki layanan digital banking kedepannya dengan berbagai 
kekuatan BNI yang ada, selanjutnya akan dilakukan penerapan balance scorecard sebagai 
point penulis dalam tugas akhir ini, yaitu bagaimana kita dapat menjadikan tools balance 
scorecard ini sebagai patokan dalam mencapai BNI digital banking yang efektif bagi nasabah 
juga menghasilkan profit yang tinggi bagi BNI. Dalam tools balance scorecard ini, Terdapat 4 
(empat) perspektif yang dapat kita lihat sesuai dengan teori umum balance scorecard itu 
sendiri. Pertama, melihat dari sisi keuangan (financial), nasabah (customer), proses internal 
bisnis (internal business process) dan pertumbuhan pembelajaran (grow and learn). Berikut 
indikator/ Key Performance Index yang dapat kita lihat dalam mencapai keempat perspektif 
diatas, sebagai berikut: 
 












Excellent Process Business 
 
Customer Experience 
E – Channel BNI 
BNI Sinergy 
BNI Subsidiary 
























V. Simpulan Dan Saran 
 
Dari hasil pengamatan dan analisis yang dilakukan melalui responden internal PT. 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Jakarta Pusat dapat disimpulkan bahwa strategi digital 
banking yang telah di implemetasikan BNI dapat dikatakan sangat baik terlihat dari 
penggunaan produk BNI digital banking serta transaksi yang tertera pada pembahasan. Akan 
tetapi, BNI digital banking juga memiliki berbagai kendala dalam penggunannya seperti 
masalah dalam IT system dan sebagian budaya kerja internal BNI. Hal ini terlihat dari respon 
internal BNI yang bekerja di unit digital banking dan melihat progressnya. Penerapan balance 
scorecard merupakan metode yang tepat untuk melihat sejauh mana progress kinerja BNI 
digital banking dan solusi permasalahannya. Balance scorecard ini juga memiliki indicator-
indikator sebagai ukuran pencapaian BNI digital banking yang lebih baik kedepannya dalam 4 
(empat) perspektif, yaitu dari sisi finansial, pelanggan, proses internal bisnis dan 
pertumbuhan dan pembelajaran. Internal BNI yang bergerak di bidang digital banking selalu 
diupayakan dalam meningkatkan kinerja guna mencapai BNI digital banking yang 
memuaskan customer. Beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk kedepannya adalah: 
 
1. Meningkatkan sosialisasi dan kesadaran atas perubahan layanan digital perbankan 
atau finansial lainnya sehingga BNI dapat terus tumbuh maju yang didukung dengan 
program pelatihan serta sarana prasarana yang memadai untuk meningkatkan kinerja 
SDM BNI terhadap layanan perbankan digital bank BNI. 
2. Mengubah beberapa sistem operasional dengan menggunakan aplikasi digital. 
Membuka diri untuk terus belajar dan beradaptasi dan belajar akan perubahan yang 
terjadi dalam organisasi.  





4. Perlu dilakukan evaluasi dan pengembangan end to end dalam bisnis proses menuju 
BNI digital banking. 
5. Harus ada kesadaran dan up to down dari para direksi dan pemimpin divisi/wilayah 
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